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Prezentul Raport ilustreaza statistici comparative privind calitatea serviciilor de acces la internet,
pentru anul 2015, din perspectiva parametrilor administrativi. In cadrul raportului au fost considerati
80 de furnizori de servicii de acces la internet la punct fix, ce detin impreuna, o cota de piata de
95%, si toti furnizorii de servicii de acces la internet la puncte mobile.

Reproducerea integrald sau partiald a continutului acestui document este permisa in conditiile in
care materialul reprodus sau citat va fi prezentat ca provenind din Raportul privind calitatea
serviciului de acces la internet pentru anul 2015 al Autoritdtii Nationale pentru Administrare si
Reglementare in Comunicatii si insotit de una din urmatoarele specificari:

- Sursa: Raportul privind calitatea serviciului de acces la internet pentru anul 2015 al Autoritatii
Nationale pentru Administrare si Reglementare in Comunicatii;

- Sursa: Autoritatea Nationald pentru Administrare si Reglementare in Comunicatii;

- Sursa: ANCOM;

- O formulare clara cu acelasi sens ca cele de mai sus.
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1. Introducere

Accesul la informatii comparabile, adecvate si actualizate permite utilizatorilor finali sa faca
cele mai potrivite alegeri atunci cand achizitioneaza si utilizeaza servicii de comunicatii electronice.
O buna informare a utilizatorilor creste increderea acestora in piata, poate stimula consumul si
conduce catre concurenta efectiva, furnizorii fiind stimulati sa isi diversifice si optimizeze ofertele
atat din punct de vedere al calitatii serviciilor, cat si in ceea ce priveste pretul. O buna cunoastere a
tipurilor de servicii acoperite de contracte si a calitatii asociate unei anumite oferte va oferi
utilizatorului final ocazia de a alege furnizorul pe care il considera ca fiind cel mai potrivit nevoilor
sale. Prin asigurarea transparentei in ceea ce priveste parametrii de calitate ai serviciului de acces
la internet, utilizatorii finali pot evalua performanta realizata de furnizori, precum si evolutia acesteia
in timp (imbunatdtirea sau degradarea serviciului oferit).

In conformitate cu prevederile legale din domeniul comunicatiilor electronice, care acorda
ANCOM competenta de a stabili atat parametrii de calitate ce urmeaza a fi masurati de cdtre furnizorii
de servicii de comunicatii electronice, cat si continutul, forma si modalitatea in care acestia vor fi
publicati, ANCOM a adoptat Decizia nr.1201/2011 prin care furnizorilor de servicii de acces la internet
li se impun obligatii cu privire la transparenta in relatiile cu utilizatorii finali. Prin aceasta decizie
ANCOM a stabilit un set de indicatori de calitate administrativi (termenul necesar pentru furnizarea
serviciului de acces la internet, termenul de remediere a deranjamentelor, frecventa reclamatiilor
utilizatorului final, frecventa reclamatiilor referitoare la deranjamente, frecventa reclamatiilor privind
corectitudinea facturdrii, termenul de solutionare a reclamatiilor primite de la utilizatorii finali)
precum si un set de indicatori de calitate tehnici (viteza de transfer a datelor, intarzierea de transfer
a pachetelor de date, variatia intarzierii de transfer a pachetelor de date, rata pierderii de pachete
de date).

Furnizorii de servicii de acces la internet au obligatia de a publica, trimestrial, pe paginile
proprii de internet, valorile parametrilor aferenti indicatorilor de calitate administrativi pentru
furnizarea serviciului. Publicarea valorilor parametrilor de calitate administrativi se realizeaza de catre
furnizori trimestrial, astfel:

a) pana la data de 25 aprilie, pentru perioada de raportare cuprinsa intre 1 ianuarie si 31
martie;

b) pana la data de 25 iulie, pentru perioada de raportare cuprinsa intre 1 aprilie si 30 iunie;

c) pana la data de 25 octombrie, pentru perioada de raportare cuprinsa intre 1 iulie si 30
septembrie;

d) pana la data de 25 ianuarie, pentru perioada de raportare cuprinsa intre 1 octombrie si 31
decembrie.

Raportul prezinta statistici comparative privind calitatea serviciilor de acces la internet, pentru
anul 2015, din perspectiva parametrilor administrativi.

2. Piata serviciilor de acces la internet

Pentru acest raport au fost considerati 80 de furnizori de servicii de acces la internet la punct
fix, care reprezinta o cota de piata de 95% din punct de vedere al numarului de conexiuni detinute,
si 4 furnizori de servicii de acces la internet la puncte mobile.

Raportul ilustreaza evolutia valorilor parametrilor de calitate a serviciilor de acces la internet
in anul 2015. Astfel, la nivelul pietei sunt urmadrite trei perspective:

e 80 de furnizori de servicii de acces la internet la punct fix,

e primii cinci furnizori de servicii de acces la internet la punct fix din punct de vedere al
numarului de conexiuni si

» furnizorii de servicii de acces la internet la puncte mobile!.

! pe piata de servicii de acces la internet activeaza 7 furnizori dar, in prezentul raport, au fost luati in considerare primii 4
furnizori care detin impreund o cota de piata de peste 99,5% din punct de vedere al numarului de conexiuni
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Aceste perspective au fost alese pentru a ilustra dinamica pietei serviciilor de acces la internet
la punct fix, un domeniu cu un numar extrem de mare de furnizori de talie micd, domeniu in care
totodata primii 5 furnizori de servicii de acces la internet la punct fix, in functie de numarul de
conexiuni, detin o cota de piata de peste 90%, iar 80 de furnizori de servicii de acces la internet la
punct fix detin o cotd de piata de 95%.

In acelasi timp, prezentarea exclusiv a unei valori medii a parametrilor de calitate, calculatd
pentru toti furnizorii, nu ar fi in concordanta cu situatia experimentatd de marea majoritate a
utilizatorilor finali, fiind mai relevanta prezentarea evolutiei parametrilor pentru primii 5 furnizori in
functie de numarul de abonati. Astfel, pe baza datelor statistice raportate de furnizori in decembrie
2015, au fost identificati primii 5 furnizori de servicii de acces la internet la punct fix. Acestia sunt,
in ordine alfabetica, Digital Cable Systems S.A., NextGen Communications S.R.L., RCS&RDS S.A.,
TELEKOM Romania Communications S.A., UPC Romania S.R.L.. Lista primilor 5 furnizori dupa
numarul de abonati este aceeasi cu cea utilizatd in raportul pentru anul 2014.

in acelasi timp, dat fiind faptul ca tehnologiile de acces la punct fix si respectiv la punct mobil
prezinta caracteristici diferite din perspectiva furnizarii serviciului, si ca urmare determina valori ale
parametrilor de calitate mult diferiti, s-a ales prezentarea separata a valorilor acestor parametri
pentru furnizorii de acces la internet la puncte mobile.

3. Parametrii de calitate administrativi ai serviciilor de acces la internet

Decizia nr. 1201/2011 defineste sase indicatori de calitate administrativi ai serviciilor de acces
la internet termenul necesar pentru furnizarea serviciului de acces la internet, termenul de remediere
a deranjamentelor, frecventa reclamatiilor utilizatorului final, frecventa reclamatiilor referitoare la
deranjamente, frecventa reclamatiilor privind corectitudinea facturarii, termenul de solutionare a
reclamatiilor primite de la utilizatorii finali, fiecare dintre acestia avand mai multi parametri specifici
care trebuie masurati de catre furnizori.

3.1 Termenul necesar pentru furnizarea serviciului de acces la internet

Termenul necesar pentru furnizarea serviciului de acces la internet reprezinta intervalul de
timp, calculat in zile calendaristice, cuprins intre momentul primirii de catre un furnizor a unei cereri
valide de furnizare sau, dupa caz, activare a serviciului de acces la internet si momentul in care
serviciul este functional si devine disponibil pentru utilizatorul final care a formulat cererea. Se
considera ca un serviciu de acces la internet este functional in momentul in care este realizat atat
accesul fizic, cat si logic. O cerere valida poate fi formulata verbal, in scris sau in orice altd forma
acceptata de furnizor.

Nivelul de calitate asumat de furnizor aferent indicatorului termenul necesar pentru
furnizarea accesului la internet trebuie trecut in contractele incheiate intre furnizori si utilizatorii finali
si in conditiile generale de furnizare a serviciului.

Pentru fiecare din termenele de furnizare a serviciului de acces la internet, asumate de
furnizor in contractele incheiate cu utilizatorii finali si in conditiile generale de furnizare a serviciului,
furnizorii contorizeaza si publica in mod defalcat, valorile urmatorilor parametri:

a) durata in care se incadreaza 80% din cele mai rapid solutionate cereri;
b) durata in care se incadreaza 95% din cele mai rapid solutionate cereri;
¢) procentajul cererilor solutionate in intervalul de timp convenit cu utilizatorul final.
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Parametrul durata in care se incadreaza 80% din cele mai rapid solutionate cereri exclude
20% din cei mai mari timpi de instalare a serviciului. Parametrul durata in care se incadreaza 95%
din cele mai rapid solutionate cereri exclude 5% din cei mai mari timpi de instalare a serviciului.
Astfel sunt excluse din statistica duratele foarte mari care au fost datorate unor situatii speciale.
Aceste durate sunt insa incluse in parametrul procentajul cererilor solutionate in intervalul de timp
convenit cu utilizatorul final, parametru ce reprezintd o mdsura a respectdrii angajamentului
furnizorului.

3.1.1 Valorile parametrilor pentru toti furnizorii de servicii de acces la internet la
punct fix considerati

Termenul asumat de furnizori pentru furnizarea serviciului de acces la internet la punct fix
variaza de la 1 zi pana la 90 de zile. Cele mai uzuale termene existente in contractele intre furnizori
si utilizatorii finali sunt de 15 zile si de 30 de zile. Valoarea medie rotunjita a termenului asumat de
furnizori este de 17 zile pentru toate cele 4 trimestre.

Comparand termenele asumate de furnizori pentru furnizarea serviciului de acces la internet
la punct fix din anii anteriori, se observa ca acestea sunt neschimbate, datorita faptului ca acest
termen este mentionat in contractele cadru incheiate de furnizor, contracte care sunt modificate de
regula destul de rar.

Durata in care se incadreaza 80% din cele mai rapid solutionate cereri de furnizare a
serviciului de acces la internet este cuprinsa intre o zi si 32 de zile. Variatia valorilor medii ale
parametrului este prezentata in graficul urmator:

Durata in care se incadreaza 80%
din cele mai rapid solutionate cereri (exprimat in zile)

W Valori medii

5 - 4,51
4,15 4,24

4,08

Trimestrul | Trimestrul 1l Trimestrul Il Trimestrul IV

Se observa ca desi termenul mediu asumat de furnizori este de aproape 17 zile, instalarea
serviciului este efectuatd mult mai repede, intr-un termen mediu de aproximativ 4 zile, furnizorii
preferand sa isi asume in contracte termene acoperitoare si pentru situatiile mai speciale.

Durata in care se incadreazd 95% din cele mai rapid solutionate cereri de furnizare a
serviciului de acces la internet este cuprinsa intre 1 zi si 92 zile. Variatia valorilor medii ale
parametrului este prezentata in graficul urmator:
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Durata in care se incadreaza 95%
din cele mai rapid solutionate cereri (exprimat in zile)

10 -
B Valori medii
9 .
8,16
8 - 7,74
7 -
6 -
5 .
Trimestrul | Trimestrul Il Trimestrul lll Trimestrul IV

Ca si in cazul parametrului anterior se observa ca instalarea serviciului este efectuata in
general mult mai repede decat termenul asumat chiar daca sunt exclusi doar 5% din cei mai mari
timpi.

Procentajul cererilor solutionate in intervalul de timp convenit cu utilizatorul final este detaliat
in graficul urmator:

Valori medii

101% -
Valori medii
100% -
99,60% 99,81%
99.47% 99,61% /
'0/
99% T T T 1

Trimestrul | Trimestrul Il Trimestrul Il Trimestrul IV

Se observa ca, potrivit datelor publicate, majoritatea furnizorilor isi indeplinesc in cea mai
mare parte angajamentele asumate in fata utilizatorilor, iar valoarea medie a parametrului are o
tendinta constanta.
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3.1.2 Valorile parametrilor pentru primii cinci furnizori de servicii de acces la
internet la punct fix

Termenul asumat de furnizori pentru furnizarea serviciului de acces la internet este prezentat
in graficul urmator:

Termen asumat (exprimat in zile)

100 B Termen asumat

90
90

80 -

70 -

60 -

50 -

40 1 30 30

30 1 21

20 - 15

+m i B
0 . . . . .

DIGITAL CABLE NEXTGEN RCS & RDS TELEKOM UPC ROMANIA
SYSTEMS COMMUNICATIONS

Se observa ca termenul asumat are o valoare ridicatd, durata furnizarii serviciului fix
depinzand atat de instalarea echipamentelor si cablurilor de conectare la reteaua furnizorului cat si
de acordarea accesului logic al utilizatorului la retea.

Se poate observa cd cel mai mic termen de furnizare asumat il are Digital Cable Systems (15
zile), in timp ce cel mai mare termen de furnizare il are RCS&RDS (90 de zile).

Durata in care se incadreazd 80% din cele mai rapid solutionate cereri de furnizare a
serviciului de acces la internet este prezentata in graficul urmator:

Durata in care se incadreaza 80%
din cele mai rapid solutionate cereri (exprimat in zile)

100 90 H Termen asumat
90 H Trimestrul I
80 ® Trimestrul II
70 Trimestrul III
60 Trimestrul IV
50
40

30 30
30 21
20 15 15 13
. . 11 14
10 1113 4> 4 3333 25 3 3
0
DIGITAL CABLE NEXTGEN RCS & RDS TELEKOM UPC ROMANIA
SYSTEMS COMMUNICATIONS
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Se observa ca solutionarea cererilor de furnizare a serviciului pentru 80% din acestea este
mult mai rapida decat termenul asumat prin contract.

Durata in care se incadreaza 95% din cele mai rapid solutionate cereri de furnizare a
serviciului de acces la internet este prezentata in graficul urmator:

Durata in care se incadreaza 95% Durata in care se incadreaza 95% din cele mai rapid
di I . id luti t i 100 solutionate cereri (exprimat in zile) 2014
In cele mal_ rapi d so_u,lona e cereri 90
(exprimat in zile) 2015 % 75
100 80
90 | 7
60
90 % N
40 3431 30 30
80 30 21
w | 19 12 1010 8777 6
70 2 R LG 3°°4
0
DIGITAL CABLE NEXTGEN RCS & RDS TELEKOM UPC ROMANIA

60 SYSTEMS COMMUNICATIONS
B Termen asumat B Trimestrul | ® Trimestrul Il © Trimestrul lIl = Trimestrul IV

50
40
30
20
10
0
DIGITAL CABLE NEXTGEN RCS & RDS TELEKOM UPC ROMANIA
SYSTEMS COMMUNICATIONS
B Termen asumat M Trimestrul | ™ Trimestrul Il Trimestrul 1l Trimestrul IV

Si in cazul a 95% din cererile de furnizare a serviciului, termenul asumat prin contract este
respectat. Comparand valorile duratei in care se incadreaza 95% din cele mai rapid solutionate cereri
publicate in 2015 de cétre cei 5 furnizori cu cele publicate in 2014, se poate observa ca valorile
parametrului se mentin relativ constante.

Procentajul cererilor solutionate in intervalul de timp convenit cu utilizatorul final este
prezentat in graficul urmator:

Procentajul cererilor solutionate
in intervalul de timp convenit cu utilizatorul final

110% W Trimestrul |
W Trimestrul Il
W Trimestrul [l

Trimestrul IV

100%

90%

DIGITAL CABLE NEXTGEN RCS & RDS TELEKOM UPC ROMANIA
SYSTEMS COMMUNICATIONS
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Comparatia valorilor medii ale procentajului cererilor solutionate
in intervalul convenit cu utilizatorul

100 ~

99,81

99,8 -

99,6 -

99,4 -

99,2 - 99,33

99 T T T 1
Trimestrul | Trimestrul Il Trimestrul Il Trimestrul IV

== Toti furnizorii de servicii de acces la internet la punct fix considerati
== Primii cinci furnizori de acces la internet la punct fix

Prin compararea valorilor medii ale procentajului cererilor solutionate in intervalul convenit
cu utilizatorul se poate observa ca performantele primilor cinci furnizori de servicii de acces la
internet la punct fix privind solutionarea cererilor de furnizare a serviciului, sunt comparabile cu
media pentru toti furnizorii de servicii de acces la internet la punct fix considerati in acest raport.

3.1.3 Valorile parametrilor pentru furnizorii de servicii de acces la internet la
punct mobil

Termenul asumat de furnizori pentru furnizarea serviciului de acces la internet la punct mobil
este prezentat in graficul urmator:

Termen asumat (exprimat in zile)
8 B Termen asumat

7 7

TELEKOM MOBILE ORANGE ROMANIA RCS & RDS (telefon RCS & RDS (alt VODAFONE
mobil) * dispozitiv de acces) * ROMANIA

* Observatie: Termenul RCS&RDS pentru furnizarea serviciului de acces la internet curge de
la momentul predarii echipamentului.

Se observa ca termenul asumat este mai mic pentru serviciul de acces internet la punct mobil
comparativ cu serviciul de acces la internet la punct fix.
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Durata in care se incadreazd 80% din cele mai rapid solutionate cereri de furnizare a
serviciului de acces la internet la punct mobil este prezentatd in graficul urmator:

Durata in care se incadreaza 80%

din cele mai rapid solutionate cereri (exprimat in zile) B Termen asumat

B Trimestrul |
7 / / B Trimestrul 1l
Trimestrul 1l
6 Trimestrul IV
5
4
4
3
2 2
2
1111 1111 1111 1111 1111
1
0
TELEKOM MOBILE ORANGE ROMANIA RCS & RDS (telefon RCS & RDS (alt VODAFONE
mobil) dispozitiv de acces) ROMANIA

Durata in care se incadreazd 95% din cele mai rapid solutionate cereri de furnizare a
serviciului de acces la internet la punct mobil este prezentata in graficul urmator:

Durata in care se incadreaza 95%
din cele mai rapid solutionate cereri (exprimat in zile)

100 B Termen asumat
90 W Trimestrul |
20 B Trimestrul Il

Trimestrul 11l
70 Trimestrul IV
60
50
40
30 24
20
7 7
10 4
1111 1111 2 1111 1111
o Ll - — ||
TELEKOM MOBILE ORANGE ROMANIA RCS & RDS (telefon RCS & RDS (alt VODAFONE
mobil) dispozitiv de acces) ROMANIA

Se observa ca durata de instalare pentru internet la punct mobil este in majoritatea cazurilor
o zi (intervalul minim de masurare). Unii dintre furnizori chiar au precizat ca activarea serviciului se
face intr-un interval de timp de ordinul minutelor. Exceptie este furnizarea de cdtre RCS&RDS a
serviciului de acces la internet prin alt dispozitiv de acces care se realizeaza intr-un timp foarte mare
deoarece depinde de disponibilitatea echipamentului terminal. Comparand aceste valori cu cele
publicate de RCS&RDS in anul 2014, se poate observa o imbunatatire a duratei in care se incadreaza
95% din cele mai rapid solutionate cereri de acces la internet la punct fix pe 3 dintre trimestre, iar
pe trimestrul 2 se inregistreaza o crestere de la 32 de zile in 2014 la 71 de zile in 2015.
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Procentajul cererilor solutionate in intervalul de timp convenit cu utilizatorul final este
prezentat in graficul urmator:

Procentajul cererilor solutionate
in intervalul de timp convenit cu utilizatorul final

W Trimestrul |
W Trimestrul Il
B Trimestrul Il

Trimestrul IV
100%

80%

60%

100,00%
100,00%
100,00%

100,00%
100,00%

40%

20%

0%

TELEKOM MOBILE ORANGE ROMANIA RCS & RDS (telefon RCS & RDS (alt VODAFONE
mobil) dispozitiv de acces) ROMANIA

Se observa ca procentajul cererilor solutionate pentru instalarea serviciului de acces internet
la punct mobil este aproape de 100% pentru majoritatea furnizorilor cu exceptia furnizarii de catre
RCS&RDS a serviciului de acces la internet prin alt dispozitiv de acces.

3.2 Termenul de remediere a deranjamentelor

Termenul de remediere a deranjamentelor — reprezinta intervalul de timp, calculat in ore,
cuprins intre momentul receptionarii de cdtre un furnizor a unei reclamatii privind un deranjament
validat si momentul in care elementul serviciului sau serviciul de acces la internet reclamat a fost
readus in parametrii normali de functionare. O reclamatie privind un deranjament validat consta in
raportarea intreruperii sau degradarii serviciului, acceptata ca fiind justificata de catre furnizor, si
atribuita retelei prin intermediul cdreia se furnizeazd serviciul de acces la internet, necesitand
efectuarea de reparatii. In cazul serviciului de acces la internet furnizat fara garantarea parametrilor
tehnici de calitate, o reclamatie privind un deranjament consta doar in intreruperea furnizarii
serviciului.

Nivelul de calitate asumat de furnizor aferent indicatorului termenul de remediere a
deranjamentelor trebuie trecut in contractele incheiate intre furnizori si utilizatorii finali si in conditiile
generale de furnizare a serviciului.

Pentru fiecare din termenele de remediere a deranjamentelor, asumate de furnizor in
contractele incheiate cu utilizatorii finali si in conditiile generale de furnizare a serviciului, furnizorii
contorizeaza si publicd in mod defalcat, valorile urmatorilor parametri:

a) durata in care se incadreaza 80% din cele mai rapid remediate deranjamente valide;
b) durata in care se incadreaza 95% din cele mai rapid remediate deranjamente valide;
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c) procentajul deranjamentelor remediate in intervalul de timp convenit cu utilizatorul sau
stabilit ca un obiectiv de catre furnizorul serviciului, raportat la totalul deranjamentelor
validate reclamate.

Parametrul durata in care se incadreaza 80% din cele mai rapid remediate deranjamente
valide exclude 20% din cei mai mari timpi de remediere a serviciului. Parametrul durata in care se
incadreaza 95% din cele mai rapid solutionate cereri exclude 5% din cei mai mari timpi de remediere
a serviciului. Astfel, sunt excluse din statistica duratele foarte mari care au fost datorate unor situatii
speciale. Aceste durate sunt insa incluse in parametrul procentajul cererilor solutionate in intervalul
de timp convenit cu utilizatorul final, parametru ce reprezintd o masura a respectarii angajamentului
furnizorului.

3.2.1 Valorile parametrilor pentru toti furnizorii de servicii de acces la internet la
punct fix considerati

Termenul asumat de furnizori pentru remedierea deranjamentelor variaza de la 3 ore pana
la 240 de ore. Cele mai uzuale termene existente in contractele intre furnizori si utilizatorii finali sunt
24 de ore, 48 de ore si 72 de ore. Valoarea medie rotunjita a termenului asumat de furnizori este
45 de ore pentru cele 4 trimestre.

Durata in care se incadreaza 80% din cele mai rapid remediate deranjamente valide este
cuprinsad intre o ora si 281 de ore. Variatia valorilor medii ale parametrului este prezentata in graficul
urmator:

Durata in care se incadreaza 80% din cele mai rapid remediate
deranjamente valide (exprimat in ore) in 2015 comparativ cu

25 - 2014 m 2014
- valori medii -
m 2015
20 -
16,67 17,08

15,85

Trimestrul | Trimestrul Il Trimestrul I Trimestrul IV

Se poate observa cd durata in care se incadreaza 80% din cele mai rapid remediate
deranjamente valide inregistrate in 2015 a crescut cu aproximativ 30% fatd de durata medie
inregistrata in 2014.

Durata in care se incadreaza 95% din cele mai rapid remediate deranjamente valide este
cuprinsa intre o ora si 46 de zile . Variatia valorilor medii ale parametrului este prezentata in graficul
urmator:
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Durata in care se incadreaza 95% din cele mai rapid remediate
deranjamente valide (exprimat in ore)

. o m 2014
-valori medii-
m 2015
45 - 42,6
39,5 39,3
40

Trimestrul | Trimestrul Il Trimestrul 11l Trimestrul IV

Se poate observa ca durata in care se incadreaza 95% din cele mai rapid remediate
deranjamente valide inregistrate in 2015 a crescut cu aproximativ 20% fata de durata medie
inregistrata in 2014.

Valorile medii pentru procentajul deranjamentelor remediate in intervalul de timp convenit
cu utilizatorul final este detaliat in graficul urmator:

Procentajul deranjamentelor remediate in intervalul de timp
convenit cu utilizatorul final

[0 -
100% - valori medii- —2014
99% -

7015

8% 96,59%
97% - 6,55% 96,48% ) ’ 96,56%

0 —_ = )—<\
96% - 96,29% l
959% - 96,40% 96,20% 96,11%
94% -
93% -
92% -
91% -
90% T T T 1

Trimestrul | Trimestrul Il Trimestrul I Trimestrul IV

Potrivit datelor publicate, 27,5% din totalul furnizorilor considerati in acest raport, isi
indeplinesc in totalitate angajamentele asumate in fata utilizatorilor, cu un procentaj al
deranjamentelor remediate in intervalul de timp convenit cu utilizatorul final de 100%.

Comparand valorile din 2014 cu cele din 2015, nu se observa o tendinta clard de crestere
sau scadere, valorile din cei doi ani mentinandu-se in intervalul 96%-97%.
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3.2.2 Valorile parametrilor pentru primii cinci furnizori de servicii de acces la
internet la punct fix

Termenul asumat de furnizori pentru remedierea deranjamentelor este prezentat in graficul
urmator:

Termen asumat (exprimat in ore)

80 -
72 72 B Termen asumat
60 -
50 -

40 -

20 A

10 A

DIGITAL CABLE NEXTGEN RCS & RDS TELEKOM UPC ROMANIA
SYSTEMS COMMUNICATIONS

Termenii asumati nu au inregistrat modificari fata de anul precedent.

Durata in care se incadreaza 80% din cele mai rapid deranjamente remediate este prezentata
in graficul urmator:

Durata in care se incadreaza 80%
din cele mai rapid remediate deranjamente (exprimat in ore)
B Termen asumat
80 ~ ~ B Trimestrul |
- - i I
[
70 Trimestru
Trimestrul Il
60 Trimestrul IV
(o]
50 =
40
30
20
10
0
DIGITAL CABLE NEXTGEN RCS & RDS TELEKOM UPC ROMANIA
SYSTEMS COMMUNICATIONS
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Durata in care se incadreaza 95% din cele mai rapid remediate deranjamente este prezentata
in graficul urmator:

Durata in care se incadreaza 95% din cele mai rapid remediate
deranjamente (exprimat in ore) B Termen asumat
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SYSTEMS COMMUNICATIONS

Din cele doud grafice prezentate anterior se observa cd solutionarea celor mai rapide 80%
din deranjamente este mult mai rapida decat termenul asumat prin contract. In schimb, termenul
de solutionare a celor mai rapide 95% din deranjamente depaseste termenul asumat in contract in

cazul unor furnizori.

Procentajul deranjamentelor remediate in intervalul de timp convenit cu utilizatorul final este

prezentat in graficul urmator:

Procentajul deranjamentelor remediate
in intervalul de timp convenit cu utilizatorul final

100%

90%

80%

DIGITAL CABLE
SYSTEMS

NEXTGEN
COMMUNICATIONS

RCS & RDS TELEKOM

B Trimestrul |

B Trimestrul Il

B Trimestrul llI
Trimestrul IV

UPC ROMANIA

Majoritatea reclamatiilor referitoare la deranjamente sunt solutionate de catre furnizori in
timpul convenit in contractele incheiate cu utilizatorii finali, intr-un procent ce se incadreaza intre

93% si 99%.
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3.2.3 Valorile parametrilor pentru furnizorii de servicii de acces la internet la
punct mobil

Termenul asumat de furnizori pentru remedierea deranjamentelor este prezentat in graficul
urmator:

Termen asumat (exprimat in ore)

50 A 48 B Termen asumat
40 -

30 -

24 24

10 -
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Termenele de remediere a deranjamentelor pentru serviciul de acces la internet la punct
mobil sunt mai mici decat pentru serviciul de acces la internet la punct fix, aceasta datorandu-se
faptului cd, in acest caz, toate echipamentele sunt sub controlul furnizorului si nu necesita o
interventie la locatia clientului ca in cazul serviciului la punct fix.

Durata in care se incadreaza 80% din cele mai rapid remediate deranjamente este prezentata
in graficul urmator:

Durata in care se incadreaza 80%
din cele mai rapid remediate deranjamente (exprimat in ore)
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Durata in care se incadreaza 95% din cele mai rapid remediate deranjamente este prezentata
in graficul urmator:

Durata in care se incadreaza 95%
60 din cele mai rapid remediate deranjamente (exprimat in ore)
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Procentajul cererilor solutionate in intervalul de timp convenit cu utilizatorul final este
prezentat in graficul urmator:

Procentajul deranjamentelor remediate in intervalul  ®Trimestrul |
de timp convenit cu utilizatorul final B Trimestrul Il
B Trimestrul 11l

Trimestrul IV
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Se observa ca, exceptand un singur furnizor, deranjamentele sunt remediate in termenul
asumat.

3.3 Frecventa reclamatiilor utilizatorului final

Frecventa reclamatiilor utilizatorului final reprezintd numarul de reclamatii inregistrate per
utilizator final in perioada de raportare. Statistica include toate reclamatiile primite in perioada de
raportare, indiferent de validitate, subiect sau orice alt element invocat in reclamatie si se calculeaza
ca raport intre numarul total de reclamatii si numarul de utilizatori finali ai serviciului de acces la
internet inregistrati in ultima zi a perioadei de raportare.
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3.3.1 Valorile parametrilor pentru toti furnizorii de servicii de acces la internet la
punct fix considerati

Valorile medii pentru frecventa reclamatiilor sunt prezentate in graficul urmator:

Numarul reclamatiilor la 1000 de utilizatori
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Observand numarul reclamatiilor la 1000 de utilizatori, se poate trage concluzia ca, in 2015,
s-a inregistrat o imbunatatire fatd de 2014.

Un singur furnizor a declarat ca nu a avut reclamatii in anul 2015.

3.3.2 Valorile parametrilor pentru primii cinci furnizori de servicii de acces la
internet la punct fix

Valorile pentru frecventa reclamatiilor pentru primii cinci furnizori de internet la punct fix sunt
prezentate in graficul urmator:

140

120

100

80

60

40

20

Numarul reclamatiilor pentru internet fix
la 1000 de utilizatori in 2015

71,2

DIGITAL CABLE
SYSTEMS

NEXTGEN
COMMUNICATIONS

121
127

(32}
—
—

RCS & RDS TELEKOM

111

140
120
100
80
60
40
20

Numarul reclamatiilor pentru internet fix
la 1000 de utilizatori in 2014

%)
—f

112,07
110,9

DIGITAL CABLE NEXTGEN RCS & RDS TELEKOM UPC ROMANIA
SYSTEMS COMMUNICATIONS

B Trimestrul | B Trimestrul Il B Trimestrul 1l Trimestrul IV

B Trimestrul |

B Trimestrul Il

H Trimestrul Il
Trimestrul IV

UPC ROMANIA

16/31



Comparand media per furnizor a valorilor parametrilor pentru primii cinci furnizori de servicii
de acces la internet la punct fix inregistrate in anul 2015 cu valorile inregistrate in 2014, se poate
observa o imbunatatire in anul 2015 pentru toti cei 5 furnizori.

3.3.3 Valorile parametrilor pentru furnizorii de servicii de acces la internet la
punct mobil

Valorile pentru frecventa reclamatiilor pentru furnizorii de internet la punct mobil sunt
prezentate in graficul urmator:

Numarul reclamatiilor pentru internet
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mobil la 1000 de utilizatori ®
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Mentionam faptul ca RCS&RDS nu a prezentat valorile acestui parametru de calitate defalcat
pe serviciul de acces la internet la punct fix si la punct mobil.

3.4 Frecventa reclamatiilor referitoare la deranjamente

Frecventa reclamatiilor referitoare la deranjamente reprezinta numarul de reclamatii cauzate
de intreruperea sau degradarea serviciului, inregistrate per utilizator final, in perioada de raportare.

Statistica include toate reclamatiile referitoare la deranjamente validate, primite in perioada
de raportare. O reclamatie referitoare la un deranjament validat consta intr-o reclamatie cauzata de
intreruperea sau degradarea serviciului, acceptata ca fiind justificatd de catre furnizor, si atribuitd
retelei prin intermediul cdreia se furnizeaza serviciul de acces la internet, necesitand efectuarea de
reparatii.

Frecventa reclamatiilor referitoare la deranjamente se calculeazd ca raport intre numarul
total de reclamatii referitoare la deranjamente validate si numarul de utilizatori finali ai serviciului de
acces la internet inregistrati in ultima zi a perioadei de raportare.

17/31



3.4.1 Valorile parametrilor pentru toti furnizorii de servicii de acces la internet la
punct fix considerati

Valorile medii pentru frecventa reclamatiilor referitoare la deranjamente sunt prezentate in

graficul urmator:

Numarul reclamatiilor referitoare la deranjamente
- valori medii la 1000 de utilizatori -
350 -+
300 A
250 A
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== Reclamatii referitoare la deranjamente Total reclamatii primite

Se observa o tendinta relativ constanta a valorilor medii pentru frecventa reclamatiilor

referitoare la deranjamente. Comparand valorile medii, se observda cd marea majoritate a
reclamatiilor primite de furnizori se refera la deranjamente, reprezentand aproximativ 70% din
totalul reclamatiilor, celelalte tipuri de reclamatii, inclusiv cele referitoare la factura, fiind in proportie
mult mai mica.

3.4.2 Valorile parametrilor pentru primii cinci furnizori de servicii de acces la
internet la punct fix

Valorile pentru frecventa reclamatiilor referitoare la deranjamente pentru primii cinci furnizori

de internet la punct fix sunt prezentate in graficul urmator:
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3.4.3 Valorile parametrilor pentru furnizorii de servicii de acces la internet la
punct mobil

Valorile pentru frecventa reclamatiilor referitoare la deranjamente pentru furnizorii de
internet la punct mobil sunt prezentate in graficul urmator:

Numarul reclamatiilor referitoare la deranjamente
pentru internet mobil la 1000 de utilizatori
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Frecventa reclamatiilor referitoare la deranjamente pentru furnizorii de internet la punct
mobil sunt mult mai mici decat in cazul serviciului furnizat la punct fix, situatie datoratd atat
numarului mult mai mare de utilizatori (o parte ocazionali) cat si faptului ca reteaua de acces radio
mobild, ca si mediu de transmisie, prezintd unele avantaje din acest punct de vedere, fata de
cablurile aferente retelei de acces la un punct fix (o mare parte a incidentelor ce afecteaza retelele
fixe sunt cauzate de deteriorarea cablurilor).

Mentionam faptul ca RCS&RDS nu a prezentat valorile acestui parametru de calitate defalcat
pe serviciul de acces la internet la punct fix si la punct mobil.

3.5 Frecventa reclamatiilor privind corectitudinea facturarii

Frecventa reclamatilor privind corectitudinea facturdrii reprezinta raportul dintre numarul
reclamatiilor cu privire la corectitudinea facturii si numarul total al facturilor emise in perioada de
raportare. O reclamatie privind corectitudinea facturarii reprezinta expresia dezacordului abonatului
in ceea ce priveste obligatia de platd raportata la serviciile de acces la internet efectiv furnizate,
comunicatd verbal, in scris sau in orice altd forma acceptata de furnizor.

3.5.1 Valorile parametrilor pentru toti furnizorii de servicii de acces la internet la
punct fix considerati

Valorile medii pentru frecventa reclamatiilor privind corectitudinea facturarii sunt prezentate
in graficul urmator:
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Numarul reclamatiilor privind corectitudinea facturarii
- valori medii la 1000 de facturi -
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2014 2015

Dintre cei 80 de furnizori care au publicat informatii privind acest parametru numarul
furnizorilor care nu au avut reclamatii privind corectitudinea facturarii este de 31 pe trimestrul 1, 33
pe trimestrul 2, 34 pe trimestrul 3 si 36 pe trimestrul 4.

3.5.2 Valorile parametrilor pentru primii cinci furnizori de servicii de acces la
internet la punct fix

Valorile pentru frecventa reclamatiilor privind corectitudinea facturdrii pentru primii cinci
furnizori de internet la punct fix sunt prezentate in graficul urmator:

Numarul reclamatiilor privind corectitudinea facturarii
pentru internet fix la 1000 de facturi
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3.5.3 Valorile parametrilor pentru furnizorii de servicii de acces la internet la
punct mobil

Valorile pentru frecventa reclamatiilor privind corectitudinea facturarii pentru
furnizorii de internet la punct mobil sunt prezentate in graficul urmator:
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Cu toate ca frecventa reclamatiilor privind deranjamentele pentru accesul la internet la punct
mobil este mult mai mica decéat frecventa reclamatiilor privind deranjamentele pentru accesul la
internet la punct fix, acest lucru nu se reflecta si in frecventa reclamatiilor privind factura, valorile
fiind comparabile pentru cele doua tipuri de acces la internet.

3.6 Termenul de solutionare a reclamatiilor primite de la utilizatorii finali

Termenul de solutionare a reclamatiilor primite de la utilizatorii finali reprezinta intervalul de
timp, calculat in ore, cuprins intre momentul primirii de catre un furnizor a unei reclamatii valide si
momentul in care aceasta a fost solutionata.

Nivelul de calitate asumat de furnizor aferent indicatorului termenul de solutionare a
reclamatiilor primite de la utilizatorii finali trebuie trecut in contractele incheiate intre furnizori si
utilizatorii finali si in conditiile generale de furnizare a serviciului.

Pentru fiecare din termenele solutionare a reclamatiilor primite de la utilizatorii finali, asumate
de furnizor in contractele incheiate cu utilizatorii finali si in conditiile generale de furnizare a
serviciului, furnizorii contorizeaza si publica in mod defalcat, valorile urmatorilor parametri:

a) durata in care se incadreaza 80% din cele mai rapid solutionate reclamatii;
b) durata in care se incadreaza 95% din cele mai rapid solutionate reclamatii;
c) procentajul reclamatiilor solutionate in termenul asumat de furnizor.

Parametrul durata in care se incadreaza 80% din cele mai rapid solutionate reclamatii exclude
20% din cei mai mari timpi de solutionare. Parametrul durata in care se incadreaza 95% din cele
mai rapid solutionate reclamatii exclude 5% din cei mai mari timpi de solutionare. Astfel, sunt excluse
din statistica duratele foarte mari care au fost datorate unor situatii speciale. Aceste durate sunt insa
incluse in parametrul procentajul reclamatiilor solutionate in intervalul de timp convenit cu utilizatorul
final, parametru ce reprezintd o masura a respectdrii angajamentului furnizorului.
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3.6.1 Valorile parametrilor pentru toti furnizorii de servicii de acces la internet la
punct fix considerati

Termenul asumat de furnizori pentru solutionarea reclamatiilor primite de la utilizatorii finali
variaza de la 4 ore pana la 720 ore (30 de zile). Cele mai uzuale termene existente in contractele
intre furnizori si utilizatorii finali sunt 24 de ore, 48 de ore, 72 de ore si 720 de ore. Valorarea medie
a termenului asumat de furnizori pentru cele 4 trimestre este de 179,83 ore.

Durata in care se incadreaza 80% din cele mai rapid solutionate reclamatii este cuprinsa intre
1 si 311 ore. Variatia valorilor medii ale parametrului este prezentata in graficul urmator:

Durata in care se incadreaza 80%
din cele mai rapid solutionate reclamatii (exprimat in ore)
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Durata in care se incadreaza 95% din cele mai rapid solutionate reclamatii este cuprinsa intre
1 si 1150 de ore (aprox. 48 zile). Variatia valorilor medii ale parametrului este prezentata in graficul
urmator:

Durata in care se incadreaza 95%
din cele mai rapid solutionate reclamatii (exprimat in ore)

- valori medii -

100 - m 2014
90 - m 2015
80
70 - 64,21

49,85 51,63

Trimestrul | Trimestrul Il Trimestrul Il Trimestrul IV

Solutionarea reclamatiilor se face, in general, intr-un termen mai scurt decat termenul
asumat.
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3.6.2 Valorile parametrilor pentru primii cinci furnizori de servicii de acces la
internet la punct fix

Trei dintre furnizorii de servicii de acces la internet la punct fix au preferat ca in contractul
cu utilizatorii sa prevada doua termene: unul pentru solutionarea reclamatiilor referitoare la
deranjamente si altul pentru alte tipuri de reclamatii si factura. Aceasta abordare a fost determinata
de modul diferit de tratare a celor doua tipuri de reclamatii: deranjamentele trebuie solutionate intr-
un interval de timp foarte scurt pentru a permite reluarea serviciului, pe cand reclamatiile privind
facturarea sunt solutionate intr-un interval mai lung si implica verificari ale modului de taxare a
serviciilor oferite utilizatorului reclamant si se solutioneaza, de reguld, la data emiterii urmatoarei
facturi. Doi dintre furnizori au un singur termen pentru solutionarea tuturor reclamatiilor, Digital
Cable System si UPC Romania. Avand in vedere aceasta situatie, ANCOM va prezenta valorile
parametrilor de calitate pentru indicatorul termenul de solutionare a reclamatiilor primite de la
utilizatorii finali pentru cele 2 cazuri identificate: reclamatii privind deranjamentele (nefunctionare
serviciu) pentru toti cei 5 furnizori si alte reclamatii (in special reclamatii privind facturarea) doar
pentru cei 3 furnizori care au publicat valorile atat pentru reclamatii privind deranjamentele cat si
alte reclamatii.

Termenele asumate de furnizori pentru solutionarea reclamatiilor sunt prezentate in graficele
urmatoare:

Termen asumat pentru reclamatii privind deranjamentele
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Durata in care se incadreaza 80% din cele mai rapid solutionate reclamatii este prezentata
in graficele urmatoare:

Durata in care se incadreaza 80%
din cele mai rapid solutionate reclamatii privind deranjamentele
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Durata in care se incadreaza 80%
din cele mai rapid solutionate alte tipuri de reclamatii si factura
(exprimat in ore)
1000 -
o
900 g
800 Q Q Q
~ ~ ~
700
600
500
400
300
200
100
0
NEXTGEN COMMUNICATIONS RCS & RDS TELEKOM
B Termen asumat M Trimestrul| ™ Trimestrul Il Trimestrul Il Trimestrul IV

Se observa ca termenul de solutionare a reclamatiilor este depasit doar in cazul unui singur
furnizor doar intr-un trimestru.
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Durata in care se incadreaza 95% din cele mai rapid solutionate reclamatii este prezentata
in graficele urmatoare:

Durata in care se incadreaza 95%
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deranjamentele (exprimat in ore) o
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din cele mai rapid solutionate alte tipuri de reclamatii si factura
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Se observa ca solutionarea reclamatiilor depaseste in unele cazuri termenul asumat, situatie
ce se reflecta si in graficele urmatoare referitoare la procentajul reclamatiilor solutionate in intervalul
de timp convenit cu utilizatorul final.
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Procentajul reclamatiilor privind deranjamentele solutionate
in intervalul de timp convenit cu utilizatorul final
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Procentajul altor tipuri de reclamatii si factura solutionate
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3.6.3 Valorile parametrilor pentru furnizorii de servicii de acces la internet la
punct mobil

Termenul asumat de furnizori pentru solutionarea reclamatiilor este prezentat in graficul
urmator:

Termen asumat (exprimat in Ore) B Termen asumat
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deranjamentele)
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Este de remarcat cd RCS&RDS este singurul furnizor care a preferat ca in contractul cu
utilizatorii sa prevadd doua termene: unul pentru solutionarea reclamatiilor referitoare la
deranjamente si altul pentru alte reclamatii (in special reclamatii referitoare la facturd).

Durata in care se incadreaza 80% din cele mai rapid solutionate reclamatii este prezentata
in graficul urmator:

Durata in care se incadreaza 80% din cele mai rapid
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Durata in care se incadreaza 95% din cele mai rapid solutionate reclamatii este prezentata
in graficul urmator:

Durata in care se incadreaza 95%
din cele mai rapid solutionate reclamatii (exprimat in ore)
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Procentajul reclamatiilor solutionate in intervalul de timp convenit cu utilizatorul final este
prezentat in graficul urmator:

Procentajul reclamatiilor solutionate
in intervalul de timp convenit cu utilizatorul final
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4. Concluzii

Raportul ilustreaza evolutia valorilor parametrilor de calitate a serviciilor de acces la internet
in anul 2015. Astfel, la nivelul pietei sunt urmarite trei perspective:

e 80 de furnizori de servicii de acces la internet la punct fix, care reprezinta o cotd de piata
de 95%, din punctul de vedere al numarului de conexiuni detinute,

e primii cinci furnizori de servicii de acces la internet la punct fix din punct de vedere al
numarului de conexiuni, care reprezinta o cota de piata de peste 90%, si

« furnizorii de servicii de acces la internet la puncte mobile.

In urma centraliz&rii si analiz&rii valorilor parametrilor de calitate administrativi publicati de
furnizorii de servicii de acces la internet se pot desprinde urmatoarele concluzii:

Termenul necesar pentru furnizarea serviciului de acces la internet

1. Termenul asumat de furnizori pentru furnizarea serviciului de acces la internet la punct fix
variaza de la 1 zi pana la 90 de zile, cu o valoare medie constanta pe cele 4 trimestre de 17 zile
pentru serviciului de acces la internet la punct fix si de 4,4 zile pentru serviciul de acces la internet
la punct mobil. Termenele de instalare a serviciului sunt in general respectate de furnizori; totodata,
durata medie de instalare a serviciului este in cele mai multe cazuri mult mai mica decat valorile
asumate de furnizori prin contractele incheiate cu utilizatorii finali.

2. Durata in care se incadreaza 80% din cele mai rapid solutionate cereri de furnizare a
serviciului de acces la internet la punct fix este cuprinsa intre o zi si 32 de zile, cu o valoare medie
de 4,25 zile, aproximativ egala cu valoarea calculatd pentru anul 2014 (4,20 zile).

3. Durata in care se incadreaza 95% din cele mai rapid solutionate cereri de furnizare a
serviciului de acces la internet la punct fix este cuprinsa intre 1 zi si 92 zile, cu o valoare medie de
7,80 zile, in scadere fata de valoarea calculata pentru anul 2014 (8,19 zile).

4. Comparand valorile duratei in care se incadreaza 95% din cele mai rapid solutionate cereri
publicate in 2015 de catre cei 5 furnizori cu cele publicate in 2014, se poate observa ca valorile
parametrului se mentin relativ constante.

5. Durata in care se incadreaza 80% dar si 95% din cele mai rapid solutionate cereri de
furnizare a serviciului de acces la internet la punct mobil este de o zi pentru toti cei 4 furnizori.

6. Termenele de instalare a serviciului sunt mult diferite intre serviciul de acces la internet la
punct fix si serviciul de acces la internet la puncte mobile, in primul caz aceasta depinzand atéat de
instalarea echipamentelor si cablurilor de conectare la reteaua furnizorului cat si de acordarea
accesului logic al utilizatorului la retea, in timp ce in cel de-al doilea caz demersurile pentru instalare
constau doar in efectuarea unor operatiuni administrative si activarea in sistem a SIM-ului sau a
modemului radio.

Termenul de remediere a deranjamentelor

7. Termenul asumat de furnizori pentru remedierea deranjamentelor variaza de la 3 ore
pand la 240 de ore cu o valoare medie constantd pe cele 4 trimestre de 45 de ore pentru
deranjamentele privind serviciului de acces la internet la punct fix, si de 30 de ore pentru
deranjamentele privind serviciul de acces la internet la punct mobil. Durata efectiva de remediere a
deranjamentelor este in cele mai multe cazuri mult mai mica decat valorile asumate de furnizori prin
contractele incheiate cu utilizatorii finali.

8. Durata in care se incadreaza 80% din cele mai rapid remediate deranjamente valide
privind serviciul de acces la internet la punct fix este cuprinsa intre 1 si 281 de ore, cu o valoare
medie de 16 ore.
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9. Durata in care se incadreaza 95% din cele mai rapid remediate deranjamente valide
privind serviciului de acces la internet la punct 7ix este cuprinsa intre o ora si 46 de zile, cu o valoare
medie de 38,9 ore.

10. Potrivit datelor publicate, 27,5% din totalul furnizorilor considerati in acest raport, isi
indeplinesc in totalitate angajamentele asumate in fata utilizatorilor, cu un procentaj al
deranjamentelor remediate in intervalul de timp convenit cu utilizatorul final de 100%.

11. Durata in care se incadreazd 80% din cele mai rapid remediate deranjamente valide
privind serviciul de acces la internet la punct mobil este cuprinsa intre 1 ora si 12 ore, cu o valoare
medie de 6,86 ore, in scadere fata de valoarea medie calculata pentru anul 2014 (10,4 ore).

12. Durata in care se incadreazd 95% din cele mai rapid remediate deranjamente valide
privind serviciul de acces la internet la punct mobi/este cuprinsa intre 1 ora si 42 de ore, cu o valoare
medie de 13,78 ore, in scadere fatda de valoarea medie calculata pentru anul 2014 (20,8 ore).

Frecventa reclamatiilor

13. Marea majoritate a reclamatiilor primite de furnizori se referd la deranjamente,
reprezentand aproximativ 70% din totalul reclamatiilor, celelalte tipuri de reclamatii, inclusiv cele
referitoare la facturd, fiind in proportie mult mai mica.

14. Observand numarul reclamatiilor la 1000 de utilizatori, se poate trage concluzia ca, in
2015, s-a inregistrat o imbunatatire fata de 2014.

15. Comparand valorile parametrilor raportati de primii 5 furnizori de servicii de acces la
internet la punct fix pentru anul 2015 cu cei raportati pentru anul 2014, se poate observa, in general,
o tendintd pozitivd, de reducere a numarului reclamatiilor totale cat si a numarului reclamatiilor
referitoare la deranjamente.

Termenul de solutionare a reclamatiilor primite de la utilizatorii finali

16. Furnizorii respectad in mare mdsura termenele asumate in contracte in ceea ce priveste
solutionarea reclamatiilor utilizatorilor finali. Durata efectivd de solutionare a reclamatiilor
deranjamentelor este in cele mai multe cazuri mult mai mica decat valorile asumate de furnizori prin
contractele incheiate cu utilizatorii finali. Termenul asumat de furnizori pentru solutionarea
reclamatiilor primite de la utilizatorii finali privind serviciului de acces la internet la punct fix variaza
de la 4 ore pana la 720 ore (30 de zile), cu o valoare medie de 179,83 ore. Termenul asumat de
furnizori pentru solutionarea reclamatiilor primite de la utilizatorii finali privind serviciu de acces la
internet la punct mobi/ are o valoare medie de 585,6 ore.

17. Durata in care se incadreaza 80% din cele mai rapid solutionate reclamatii valide privind
serviciul de acces la internet la punct fix este cuprinsa intre o ord si 311 de ore, cu o valoare medie
de 24,3 ore, in usoara crestere fatd de valoarea calculata pentru anul 2014 (23,21 ore).

18. Durata in care se incadreaza 95% din cele mai rapid solutionate reclamatii valide privind
serviciul de acces la internet la punct 7ix este cuprinsa intre o ord si 1150 de ore (aprox. 48 zile), cu
o valoare medie de 54,13 ore, in scadere fatd de valoarea calculatd pentru anul 2014 (64,9 ore).

19. Durata in care se incadreaza 80% din cele mai rapid solutionate reclamatii privind
serviciul de acces la internet la punct mobi/ este cuprinsa intre 8 ore si 284 ore, cu o valoare medie
de 79,6 ore, in scadere fata de valoarea calculata pentru anul 2014 (174,2 ore).

20. Durata in care se incadreazd 95% din cele mai rapid solutionate reclamatii privind
serviciul de acces la internet la punct mobi/ este cuprinsa intre 12 ore si 533 ore, cu o valoare medie
de 224,8 de ore, in scadere fata de valoarea calculatd pentru anul 2014 (403,8 ore).

Se constatd in general o imbunatdtire a valorilor medii aferente tuturor celor 4 indicatori
mentionati, atat pentru serviciile de acces la internet furnizate la punct fix cat si pentru cele furnizate
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la puncte mobile, fapt ce pare sa ilustreze o atentie mai mare acordata clientilor lor de catre furnizorii
de servicii monitorizati. Implicit, acest fapt indica o imbunatatire a calitdtii serviciilor de acces la
internet oferite pe piata comunicatiilor electronice din Romania.

Aceste concluzii caracterizeaza intreaga piatd de servicii de acces la internet si nu
performanta fiecarui furnizor. In cazul in care un utilizator doreste sa afle detalii privind calitatea
serviciilor oferite de un anumit furnizor poate consulta direct pagina de internet a acelui furnizor
unde va regasi informatii aferente ultimelor 4 trimestre.

La momentul de fata piata furnizarii serviciilor de acces la internet este puternic concurentiald
pe componenta pret. Prin publicarea unor date si informatii privind calitatea acestor servicii ANCOM
urmareste stimularea unei competitii reale si la nivelul calitatii serviciilor, inclusiv prin aparitia unor
oferte orientate si catre aceasta componenta importanta a serviciului prestat.
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Autoritatea Nationald pentru Administrare si Reglementare in Comunicatii (ANCOM) este institutia
care protejeaza interesele utilizatorilor de comunicatii din Romania, prin promovarea concurentei pe
pliata de comunicatii, administrarea resurselor limitate, incurajarea investitiilor eficiente in
infrastructurd si a inovatiei. Pentru mai multe detalii despre activitatea ANCOM vizitati
www.ancom.orqg.ro, www.portabilitate.ro si www.veritel.ro. Pentru a testa si monitoriza calitatea
serviciului de internet, accesati www.netograf.ro
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